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1.は じめ に
本稿 は 、 「待 遇 コ ミュ ニ ケー シ ョン」・ UIIの観 点 か ら、 「勧 め表 現 」 に お け る 「店 員 勧 め
表現 」 の表 現 ス トラ テ ジ ーにつ い て述べ る もの で あ る。
「勧 め」 と聞 い てす ぐに 思い 浮 か ぷ の は 、 来客 に お 茶 や 食 事 を勧 め た り、 友 人 に 自分 が
面 白 い と思 っ た 本や 愛 用 の辞 書 を勧 め た りす る とい っ た こ とで あ ろ う。 日本 語 学 習 者 の場
合 な ら、 白分 の母 国 を旅 行 す る とい う 日本 の 友 人 に、 お勧 め の 観光 地 を教 え た りす る とい
う よ うな こ とが あ るか も しれ な い 。 こ う して 考 え て み る と、 「勧 め」 とは 、 自分 が よ い と
思 っ て い る モ ノ や コ トを、 そ れ が相 手 に と って も利 益 と な るの で は ない か と考 え、 結 果 的
に、 相 手 に よ る その 選 択 ・行 動 を期 待 しなが ら働 きか け る表現 行 為 で あ る と言 え る。
しか し、 「勧 め 主 体」 が い くら熱 心 に勧 め て み て も、 「勧 め」 の 途 中 段 階 で は 、 「勧 め ら
れ 主体 」 が そ れ を心 か ら よい と受 け取 るか ど うか は明 確 に は分 か らず 、 と もす る と 「勧 め
主体 」 か らの善 意 に よ る 「勧 め」 が 、 相 手 に と って は単 な る押 し付 け や 強 制 と な って しま
う場 合 もあ る。 「勧 め」 の モ ノや コ トが 評 価 され るの は、 「勧 め られ 主体 」 の 内面 にお い て
の こ とで あ り、 その 領 域 に 「勧 め主 体」 は安 易 に踏 み 込 む こ とが で きな い。 よ って 「勧 め
主 体 」 は、 「勧 め」 の や り とりに 臨 む際 、 「勧 め られ 主 体」 に よる 「勧 め」 の 評 価 とい う も
の を 、完 全 に は把 握 しきれ ない とい う点 を踏 まえ て お く必 要が あ る。
こ の よ うな 点 に お い て 「勧 め」 は 、 「依 頼 」 や 「誘 い 」 な どの 様 々 な 「待 遇 コ ミュ ニ ケ
ー シ ョ ン」 の 中 で も
、特 にや り と りの 相 手 へ の 表 現 上 の 配 慮 とい う もの が必 要 に な る と考
え られ る。 しか し、 日本 語教 科 書 にお け る 「勧 め」 の 項 を見 る と、 そ の 多 くは 「勧 め 」 の
典型 的 な文 型 とい う もの が提 出 され てい る に留 ま り、 各種 の 「勧 め」 に お け る、細 か なニ
ュ ア ンスの 相 違 や実 際 の 場面 で の 「勧 め」 の 表現 形 式 の 運 用 方法 な どに つ い て は 、 あ ま り
詳 し く解 説 され てい ない 感 が あ る。
例 え ば 、 「忠 告 ・助 言 表 現」 と表 現 形 式 が 重 複 す る 「～ ホ ウ ガ(～ タラ)イ イ」 や 、直
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接 的 な 「勧 め 」 の 問 い掛 け で あ る 「ドウデ ス カ/イ カガ デ ス カ」 な どは 、 どの よ うな 「勧
め 」 の 場 面 にお い て も、有効 な文 型 で あ る かの よう に提 示 され て い る こ とが あ る。 そ の 結
果 、 学 習 者 が 、 特 に表現 上 の 注 意 が必 要 とな る 目上 の 相 手 へ の 「勧 め」 に お い て、 そ れ ら
の"典 型 的 な文 型 一'を多用 したた め に、時 に 「勧 め 」 の 押 し付 けが ま しさ を提 示 して し ま
う よ う な こ とが起 き る。 ま た 、 「丁 寧 な指 示 」 と して提 示 され る こ との 多 い 「～(テ)ク
ダサ イ」 が 、場 合 に よ って は純 然 た る 「勧 め」 と して機 能 す る 濯 点 に も気 付 か ない ま ま
で い る とい う よ うな こ とも予 想 され る。
この よ う に、 実 際 の言 語 生 活 を考 え て み る と、 日本 語 教 科 書 の 中 で 典 型 と さ れ て い る
「勧 め」 の 諸 文 型 が 、 い つ も有 効 に機 能 す る とは言 え な い こ とが 分 か る 。 また 、 学 習者 が
実 際 の コ ミュ ニ ケ ー シ ョ ンの場 で 良好 な 「勧 め」 の や りと りを行 うた め に は 、 まず 、「勧
め 表 現 」 を文 レベ ル よ りも大 き な 「文 話 」曽6レ ベ ル の 観 点 か ら捉 え て理 解 す る こ とが 重
要 と な る 。 そ の た め には、 従 来 、 「勧 誘 表 現 」 の一 部 と して語 られ て い た 「勧 め 表 現」 を
様 々 な角 度 か ら解 明 し、そ の 知 見 を学 習者 に提 示 してい く必 要 が あ る と思 わ れ る。
本 稿 で 取 り上 げ る 「店員勧 め 表現 」 とは 、店 員が 来 店 した 客 に 、 店 の 商 品 を購 入 して も
ら え る よ う に働 きか け る際 の 表 現 の こ とで あ り、 「勧 め 表現 」 の 下 位 区 分 の ひ とつ を成す 。
「店 員 勧 め 表 現 」 独 自 の特 性 と して、 こ の行 為 の結 果 、 「勧 め られ 主 体 」(客)だ けで はな
く、 「勧 め 主 体 」 〔店 員)に も利 益 が 来 る な どの 点 が 認 め られ るが 、 「店 員勧 め 表 現 」 は 、
「勧 め 表 現 」 に 関す る様 々 な表 現 ス トラ テ ジ ー を具 体 的 に 見 出 す こ とが で き、 各 種 の 「勧
め」 に共 通 す る要 素 を引 き出す ため の 分析 対 象 と して も適 して い る と思 わ れ る。 ま た、 店
員 が 来 店 した 客 を迎 え て、 そ の 商 品購 入へ と結 びつ け る まで の プ ロセ ス に は 、相 手 に表 現
上 の 配 慮 を行 い な が ら、主 体 双 方 の 「表 現 意 図 」 の 実 現 へ とや りと りを導 くた め の 、 「談
話 管 理 能 力 」 につ い て も示 唆 す る と こ ろが あ る ので は ない か と考 え られ る。 そ の 「談 話 管
理 能 力 」 と は、 日本 語 教育 にお け る中 上級 以 降 の学 習 者 が 、既 習事 項 を活用 しなが ら、 よ
り効 果 的 に談 話 を展 開 してい くため の 必 須 能力 の ひ とつ で あ る と言 え よ う。
そ こで 本 稿 で は、 日本語 教 育 にお け る[勧 め 表現 」 の 「文 話 」 レベ ル で の解 明 を視 座 に
置 き、 「店 員 勧 め表 現 」 を具 体 的 な考 察対 象 と して 論 を進 め る 。 こ こで は、 店 員 へ の 質 問
紙 調 査 の 回答 結 果 か ら得 られ た 、 あ る表 現 ス トラテ ジー を特 に取 り上 げ 、 そ の 表現 ス トラ
テ ジ ー と 「店 員 勧 め表 現」 の表 現 構 造 との 関 連 性 につ い て指 摘 す る。 さ らに 、 この ス トラ
テ ジ ーが 示 唆 す る と思 われ る 「談 話 管 理 能 力」 につ い て も触 れ る。
2.分 析 ・考察のための理論的枠組み
川 口 他(2002)で は、 「誘 い」 を は じめ とす る 、 様 々な 「表現 意 図 」 を持 っ た コ ミュニ
ケ ー シ ョン を考 え る際 に必 要 と な る の は 、く誰 が ・誰 に ・何 を ・何 の 目的 で ・ど うい う
「文 話 」 構 成 に よっ て 、 その 表現 を行 うの か 〉 とい う観 点 で あ る と して い る。 こ れ に沿 っ
て 考 え る と、 「勧 め 表 現」 も、 ただ 表 現 細 部 の工 夫 に とら われ るの で は な く、 「文話 」 レベ
ル にお い て 表 現 全 体 を大 き く捉 え てい くこ とが 重 要 とな る。 つ ま り、 「勧 め 」 の コ ミュニ
ケ ー シ ョ ン を動 態 的 に捉 え る た め に は 、く「勧 め主 体」 が ・ 「勧 め られ 主 体 」 に ・どの よ う
な 表 現 内 容 を提 示 しなが ら ・どの よ う な 目的 で ・そ の 働 きか け を行 お う と して い るの か 〉
とい う点 を基 本 的 な枠 組 み と して 踏 まえ る こ とが 不 可 欠 とな るの で あ る。
「勧 め表現」 にお ける 「店員勧め表現」の表現ス トラテジーに閃す る一 考察
「店 員 勧 め 表 現 」 は、 「待 遇 コ ミュニ ケ ー シ ョ ン」 に お け る 「勧 め表 現 」 の一 部 を 占め る
もの で あ る が 、 こ こ で 、本 研 究 にお け る 「勧 め 表現 」 と 「店員 勧 め表 現 」 の 定 義 につ い て
は、 以 下 の よ うに規 定 してお く。
【本 研 究 にお け る 「勧 め 表現 」】
自分 が 良 い と思 っ てい る コ トや モ ノ を、 こ れ らが相 手 に とっ て も利 益 が あ るの で は な い
か と考 え 、結 果 的 に は、 椙 手 が そ れ を選択 ・行 動 す る こ とを期 待 しなが ら、 相 手 に働 きか
け る表 現 行 為。
【本 研 究 にお け る 「店 員勧 め表 現 」】
店員 が客 の要 望 や 二 一 ズか ら判 断 して 選 ん だ 、客 に とっ て利 益 に な る と考 え られ る よ う
な 商 品 を 、結 果 的 に客 が この 場 で購 入 す る こ とを期 待 しなが ら働 きか け る表 現 行 為 。






③客は 「勧め求め」を提示している⇒客は店員の適切な 「勧め」 を待つ状況にある
ま た、 本 研 究 で は、 店 員 と客 とが や りと りに臨 む際 に、 そ れ ぞ れ最 も強 く抱 い て い る と
,愚われ る よ うな 「表現 意 図」 を 、 「中心 意 図」 と して 設定 す る。
【本 研 究 に お け る主 体 双 方 の 「中 心 意 図」】
店 員:「 客 に この 店 の 商 品 を購 入 して も ら う」 こ と を実 現 した い
客:「 自分 の 二 一 ズ に 合致 した もの な ら この 場 で 商 品 を購 入 す る」 こ とを実 現 した い
3.「 勧 め 表 現 」 と して の 「店 員勧 め表 現 」
小 野(2002〉 は 、 「勧 め」 を 「相 手 が 利益 に な る と話 し手 が考 え る行 為 や 情 報 を提 供 し
よ う とす る こ と」 と し、 初 級 修 了 以 降 の 「勧 め 」 の指 導 と して 、 「直 接 的 に 勧 め る」 方 法
と 「間接 的 に勧 め る」 方 法 との 二 つ を挙 げ た 。 そ の 「問接 的」 な 「勧 め 」 の 注 意 点 と して
は 、① 他 の可 能性 を排 除 しない 表 現 にす る 、② 先 に 選択 肢 や範 囲 を提 示 して 、 そ の 中 か ら
根 手 に 選 ん で も ら うこ とで 「勧 め 」 につ な げ る 、③ い くつ か の選 択 肢 や 可 能 性 が あ る場 合
は 、 比 較 させ て か ら勧 め る 、④ 相 手 に どの よ うな恩 恵 や 利益 が あ るか を伝 え る、 を挙 げ て
い る 。
また 、 岡 本(2000)は 、 「要 求表 現 」 との 比 較 にお い て 捉 えた 「勧 め」 を 、 「聞 き手 が 自
身 の 行動 に よっ て利 益 を得 る もの 」 と した 、 そ して 「勧 め表 現 」 が 問 接 形 で は な く、 直接
形 の 表現 形式 で用 い られ る こ とが 多 い の は 、 た とえ 聞 き手 に とって 行 動 す る こ とが 負担 で
あ って も、 その 行 動 が もた らす 「利 益 」 が大 きい 場 合(つ ま り 「勧 め」 の状 況)、 聞 き手
の行 動 に よ っ て起 こ る負 担 へ の 話 し手 の配 慮 が 軽 減 され るか らで は な い か と して い る。
さ らに 、坂 木(1997〉 は、 「勧 め 表 現 」 を、 自分 が 何 か を提 供す る こ と に よ って 相 手 に
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行動させる 「提供」(典型的表現は 「シテクダサイ」)と、自分の何らかの立場によって相





(2002)に よる 「勧め」の方法に即 して考えれば、「勧め表現」と 「店員勧め表現」との重
なりは以下のように明確なものとなる。(作例はr一一般 的な勧め表現」、r店員勧め表現」の順〉
*直 接的 「勧め」表現の際には 「どうぞ」「いかが」等の句を用いるとより丁寧 となる
(例)自 宅への訪問客に 「量 お上がりください」
デパー トの売 り場で 「皿 ご覧 ください」)
*他 の可能性を決 して排除しない
(例)自 宅での酒宴後、来客に 「お茶かコーヒー笠 いかがですか」
デパー ト進物相談コーナーで 「先様にお茶やコーヒーなどはいかがですか」
*選 択肢が多い場合は比較 しながら 「勧め」を行う
(例〉帰 り際の客に 「ここから東京駅ならバスよりタクシーのほ'が いです よ」
果物売り場で 「今の時期ならブドウよぴ兆のほ勃 過_し 量かと思います よ」
*可 能表現を用いて相手に恩恵や利益を伝えることで1勧 め」へ とつなげる
(例〉知人に 「あの店なら、何でも普通の半額の値段で旦 えますよ」
傘売 り場で 「こちらは雨の日も晴れの日も両方一 ます」
4.「 店 員勧 め表 現 」 の 特 性 に つ い て
4-1.「 店 員勧 め表現 」 の 「行 動 」 と 「利 益 」
「勧 め 表 現 」 に内 包 す る様 々 な要 素 を捉 え る た め 、 こ こで は 「店 貝 勧 め 表 現 」 の 特 性 に
つ い て触 れ て お く。 加 え て 、 「店 員 勧 め 表現 」 の 表現 ス トラ テ ジ ー を考 察 す る上 で も重 要
とな る、 「店員 勧 め 表現 」 の 二重 の表 現 構 造 につ い て も述べ る。
い わ ゆ る一 般 的 な 「勧 め 表 現」 を、 「行動 展 開 表現 」 の 「表 現 意 図 」 を決 定 付 け る く行
動 ・決 定 権 ・利 益 〉 とい う三 要 素 か ら見 た場 合 、 そ の構 造 は 〈行 動A・ 決 定 権A・ 利 益
A>(A=相 手)と な るが 、 「店 員 勧 め 表 現 」 は、 「行 動 」 と 「利 益 」 の 二 点 に お い て 、 こ れ
と多 少 の相 違 が 見 られ る 。
坂 本 〔1997)は 、 「セ ー ル ス 表 現 」 の 説 明 と して 、 この 表 現 構 造 が 「相 手 は 買 う/自 分
は 売 る」 とい う 「裏 表 の 行動 を取 る」 もの とな って お り、 この 点 にお い て は 自分 の 持 っ て
い る もの を相 手 に勧 め る とい う 「提 供 表 現 」 と同 様 で あ る とい う指摘 を した。 また 、 「セ
ー ル ス 表現 」 の 「利 益」 の 要素 につ い て も、実 は、 提 供 す る 自分(こ こで は店 員)の 側 に
も 「利 益」 が 来 る こ と を相 手(こ こで は客 〉 に は隠 して お き、 この 「利 益 」 とい う要 素 に
自分(店 員)が 関 与 して い な い よう に見 せ か け て表 現す るこ とが 肝 要 とな る と述 べ て い る。
つ ま り、 こ の 「セ ー ルス 表 現 」 は 、 表 面 的 に は く行動A・ 決 定 権A・ 利 益A〉 とい う典
型 的 な 「忠 告 ・助 言 表 現 」 と同 じ型 を 成 して い て も、 「行 動 」 と 「利 益 」 の 要 素 に 自分
(店 員)が 閏 与 して い る とい う明 らか な事 実 が あ り、 そ の こ とは 実 際 の 表 現 上 にお い て 提
f
「勧 め表現」における 「店貝勧め表現」 の表現ス トラテ ジー に関する一考 察
示 され な い こ とが 多 い とい う特 徴 が あ る と言 え るの で あ る。
さ らに 、 「店 員勧 め 表 現」 の や りと りを良 好 な も の とす る た め には 、 店 員 が 表 現 形 式 の
運用 方 法 につ い て 、 い くつ か の留 意 点 を踏 ま えて い る こ とが 求 め られ る 。例 え ば 、 典型 的
な 「勧 め表 現 」 とされ る 「～ホ ウガ(～ タラ)イ イ」 の 文 型 は 、 明 らか に 「勧 め表 現 」 の
一 部 で あ る 「店 員 勧 め 表現 」 の実 際 の場 面 にお い て
、 時 に全 く用 い られ な い こ とが しば し
ば あ る.こ れ は、 そ う した典 型 的 な1勧 め」 の 文 型 が 使 用 さ れ な くて も、 「文 話 」 レベ ル
で は 十 分 に 「勧 め」 の や りと りが 成 立 す る場 合 が あ る こ と や 、使 用 す る こ とで か え っ て
「文 話 」 に違 和 感 が 出 て しま う場 合 が あ る こ とな どが そ の理 由 と考 え られ 、 この よ うに 、
あ る 表 現 形 式 の 使 用 ・未 使 用 に 関す る 見極 め とい った よ う な こ と も、 「文 話 」 の展 開 に お
け る ひ とつ の重 要 な ポ イ ン トと なる 。
実 際 の コ ミュ ニ ケ ー シ ョン場 面 にお い て、 学 習 者 は 、表 現 形 式 の 細 部 の 工 夫 だ け で は な
く、 そ れ をそ の 「文 話 」 にお い て使 用 す るべ きか ど うか と い う点 ま で を も考 慮 した 上 で 、
適 切 な 表現 形 式 の選 択 を行 う必 要 が あ る。 学 習 者 に必 要 な 「文 話 」 レベ ル で の 表現 理解 と
は 、 こ う した表 現 形 式 の選 択 ・判 断 の際 の一 助 とな る と考 え られ 、 表 現 研 究 の 意 義 も この










を目上の相手として扱 うことが期待されてお り、客の側も自分が上位者 として店員から待
遇されることを望んでいる場合が多い。よって、この点だけを強調するなら、店員は客を
丁重に扱うための表現形式を多用することとなり、その関係 を表す構図 も 「客>店 員」と
なる。
一方、もうひとつの側面 として、店員の業務遂行 における 「情報提供者(ま たはア ドバ
イザー)」 としての店員の立場が挙げられる。店員には、商品情報や商品知識を客へ提供
し、客が自身の二一ズに合致した商品を入手するために尽力するとい う任務があ り、店員
はその商品に関する 「専門家」 として、商品に関するアドバイスを行 うことが期待されて
いる立場(「 ア ドバイス与え」を行う立場)に ある。この場合の両者の関係は、「情報や知
識を多 く保持する者(店 員)と それを持たざる者(客)」 というような、「客く店員」とい
う構図で表されることになる。




的 な 意 向 表 明 を行 う とい うよ うな状 況 の 際 に も、 「店員 勧 め 表現 」 の 本 流 か ら主 題 が逸 脱
しな い よ う に注 意 しなが ら、最 終 的 に は 双 方 の 「中 心 意 図 」 を十 分 に実 現 させ る た め に 、
や りと りを続 け よ う とす る こ とが 多 い 。
そ こ で 次 章 で は、 デ ー タ内 に 見 られ た 「店 員 勧 め表 現 」 の あ る表 現 ス トラ テ ジ ー と、
「店 員 勧 め 表 現」 の 本 来 の 表 現 構 造 との 関 わ り につ い て 考 え る。 客 が 商 品 購 入 に対 す る 否
定 的 な 意 向 を提 示 した とい う、 店 員 に とっ て は 問題 の あ る状 況 の 中 で 、 店 員 は そ の場 を調
整 す るた め に 、 そ こ で どの よ うな 表 現 ス トラテ ジー を用 い よ う とす るの か 、 また 、 そ の 表
現 ス トラテ ジ ー は どこ に起 因 して い るの か な ど を具 体 的 に検 証 す る。 さ ら に、 デ ー タ内 の
多 くの 店員 らに よ っ て支 持 され た 表 現 ス トラテ ジ ー は 、一 般 的 な 「勧 め 」 の あ る状 況 に お
い て も一 部 応 用 可 能 と な る ので は な い か とい う仮 説 を元 に、 「勧 め」 の や り と りにお け る
談 話 管 理 の一 方 法 につ い て も触 れ る 。
5.分 析資料と分析方法
分析資料には、大型量販店全国48店 舗において実施した、店員48名 への質問紙調査の

















図2店 員48名 の接 客 経験 年 数
は平 均11.5年 で あ った(調 査協力者の年代 別構成や長客経験年数 については図1と 図2を 参照1・
尚 、 調 査 協 力 者 の48名 の 店 員 は 、 本 社 人 事 部 教 育 担 当 や 配 属 先 店 舗 の 店 長 らに よ って
認 定 さ れ た、 販 売 堤 進 に 関 す る特 別 職 務 に従 事 して お り、現 在 も販売 現 場 の 第一線 で 活 躍
して い る こ とか ら、 彼 らが 「店 員勧 め」 を 日常 的 に行 い、 か つ そ の 手 法 に も優 れ た カ テ ゴ
リー に属 す 店 員 で あ る と見 なす こ とが で き る。
質 問 に あ た っ て の 状 況 設 定 は 、 以 下 の 通 りで あ る・ まず 、店 内 の 青 果 売 り場 にお い て 、
客 か ら 「何 か この 時 期 に お い しい もの は ない か しら」 と対象 商 品 の曖 昧 な 「勧 め求 め」 を
受 け た 店員 が 、 先 に旬 の 果物 で あ る イ チ ゴ を勧 め てみ るが 、 客 か らは 「イ チ ゴ は酸 っ ぱ い
と言 っ て主 人が 食べ ない の よ」 と言 わ れ て しま う。 そ こで 店 員 が 、客 の そ う した購 入 に対
す る否 定的 な意 向 提 示 に対 して どの よ う に対 応 し、 や りと りを続 行 させ よ う とす るの か に
つ い て特 に注 目 した 。
この 調 査 で は、 「勧 め られ 主 体 」 を 「～ か し ら」 「主 人が 食べ な い の よ」 とい う発 話形 式
や そ の 表 現 内 容 か ら、 店 を最 も頻 繁 に利 用 す る客 層 で あ る 中高 年 の 主 婦 に、 ま た、 「勧 め
対 象」 の 商 品 に つ い て は 、調 査 実 施 時 期(2月 中旬 ～3月 上 旬)に 売 り場 で最 も よ く扱 わ
「勧 め表現」 における 「店.員勧 め表現」の表現 ス トラテジー1二閃する一考察
れ て い た果 物 を選 ん だ。 これ は この よ うに場 面 を設 定 す る こ とで 、店 員 が実 際 の販 売 現 場
で のや り と りを イ メ ー ジ しなが ら回 答 す る こ と を期 待 し、 その 回答 結 果 に も直近 の経 験 が
よ く反 映 され る こ とをね ら った た め で あ る。 こ う して 「勧 め ら れ主 体 」 と 「勧 め対 象(モ
ノ)」 を統 一 す る こ と に よ り、48人 そ れ ぞ れ の思 い 描 く表 現 ス トラテ ジー を、 あ る類 型 に
分 類 す る こ と も可 能 と な るの で は な い か と判 断 した 。 回答 例 の 中 に は 「そ の と きは ミ ック
ス ジ ュ ー ス に され て は い かが です か?」(ぬ44)の よ うに 、具 体 的 な発 話 形 式 で 書 か れて
い る もの や 、 「お 客 様 の 話 を聞 き 、い ろい ろ な 調理 方 法 や 食 べ 方 を紹 介 す る」(NQ42)の
よ う に、 手 法 そ の もの につ い て 説 明 してい る もの な どが見 られ たが 、 こ こで は表 現 ス トラ
テ ジ ー に内 在 す る要 素 に注 目 した か っ た ため 、 回 答 例 の表 現 形 式 そ の もの に つい て は問 う
て い な い・ 店 員 と客 の 「中 心 意 図」 の実 現 見 通 しが 不 安 定 な状 況 を、 そ の実 現 に向 け て調
整 す る た め の 表 現 ス トラ テ ジ ー(以 下 、 「状 況 調 整 ス トラ テ ジ ー」 とす る)と い う もの の
本 質的 な部 分 を見 出 す た め 、 ここ で は、 客 が購 入 に対 して 問題 点 と して い る 「イチ ゴの 酸
味 」 とい う ポ イ ン トを、 店 員 が どの よ うに扱 った上 で や りと り督,売行 し よ う と して い るか
を 見 る。
6.分 析 結 果
店 員 が 「イチ ゴの 酸 味」 を どの よう に捉 えて 「店 員勧 め」 を続 行 し よ う と して い るか と
い う点 に 注 目 した結 果 、 回 答 例 は大 き く分 け て次 の 三 類 型 に 収 め る こ とが で きた 。(回 答
例のか っこ内の数字はデー タ澄号〉
要 素1:「 ク レーム 即 回 避 」…59例 中20例(33、9%)
「イ チ ゴ に は酸 味 とい う問題 点が あ る」 とい うク レー ム に は直 接 的 に は触 れ ず に 、 店 員
が それ を回 避 して しま う もの 。 「イチ ゴの酸 味」 とは ま っ た く別 の こ と に言 及 して い た り、
即 座 に他 の 商 品 の 紹 介 や 勧 め に移行 した りす る。
「ご 自分の ことよりご家族のこ とをいつ も考えに入れてい らっ しゃるんです ね1(Nu1)
「それでは どの ような ものが よろ しいですか?」INQ131
「人それぞれお好みがご ざい ますので…」 〔NQl6)
「そ うですね、それでは他の物 を探 しましょうか」 劔020)
「酸味が全 くないほかの くだ もの、バ ナナな どの方がお好 きですか?」 〔NQ3G)
粟 素Hllク レー ム 認 め 」+代 案提 孟 …59例 中31例(52,5%〉
「イチ ゴの 酸 味 」 と い う客 の ク レー ム を一 旦 認 め た 上 で 、 新 た にそ れ を踏 まえ た代 案 の
提 示 を行 う もの 。 派 生 的 な もの と して 、 「ク レー ム 認 め 」 の 際 に 自分 の経 験 談 を語 る な ど
しなが ら、 積 極 的 に客 に共 感 を提 示 す る もの もあ る(H-B参 照)。
〈H-A:[ク レー ム認 め+代 案提 示]〉
「お客様 、こ ららの コンデ ンス ミル クをかけて食べ られた ら、い ちごの酸 っぱ さがあ ま り感 じ
られな くて美味 しくいただけます。お試 しくだ さいませ。」(而3)
「砂ヰ1,雪1などを掛 けて食べて いただけ ませ んか?も しr押、弩が イヤだ といわれるので したら、コ ン
デ ンス ミル クな ど掛け て食べ ていただける とおい しく、酸昧 もあ ま り感 じない と思 うのです
が、一度試 していただけるとよろ しいか と・慰え ます が、いかがですか?」(No7)
「コンデ ンス ミルク をお かけにな ります と、酸 っぱ さが緩和 されてお い しくい ただけ ます よ」
早 稲田大学 日本語教育研究
(No15)
〈H-B:[ク レー ム認 め+共 感 提 示+代 案 提 示]>
「男の方は酸 っぱいのが苦手な 人が 多いですよねG"と ちお とめ"は 酸味 と甘瞭 なので 』あきひ
め"な ら酸味が な く、離 っぱいの ダメとい う方で も大 丈夫だ と思い ます よ」(Nq5)
「そ うですね、酸 味が嫌いな方は食べ ませ んよね。 ビタミンCが 豊富 ないちごは免疫力 を高め、
風 邪や感染症 を予 防す ると言 われてい ますの で、ご主 人様 に も加 糖練乳 ミル ク等 をい らごに
掛ければおい しく宜べ らオしると思い ます よ。」(Nu11)
「本当 にそ うです よね、私 も酸 っぱいい ちごは苦手 なんです よ。で もいちご ミル クに なさると
おい しいです よ。カル シウムが いっぱいの牛乳 とお且、㌦に良 いハチ ミツを入 れる と、一石r鳥
が…・石三,r〕になっ ちゃうかも しれ ませ んよ」(Nol21
「そ うですね、時 々酸っぱいのが あ ります もの ね。練乳 な どを掛 けて食べ られる とおい しいで
すけ ど、いかが ですか?」(NΩ3(})
要 素 血:1ク レー ム却 下 ま た は価 値 逆 転 」…59例 中8例(13.6%)
「イ チ ゴ の酸 味 」 とい う客 の ク レー ム を、 「実 はそ れ は こ ん な に良 い こ と につ なが る んで
す よ」 とい う よ うに 、価 値 を逆 転 させ る な ど して 、 客 の述 べ る ク レー ム をそ の ま ま問題 点
と して は認 め な い もの 。
「その酸味 は クエ ン酸 と言い ま して、疲労 回復や風邪 の予防 に良い といわれてお りますので こ
の日寺期にはご主 人に もお動 めいた します」(N〔12)
「本 口の とよのかい ちごの書、:薩度 は12度 で ござい ます。 とて も甘 くて 白f、1を持 ってお勧め いた し
ま『ホ。いか力書です か?」(NG32)
「そうで すか、 じゃあた また ま酸 っぱか った のか しら。で もうちのい ちごは色 も真 っ赤だ し、
よろ しい と思 い ます。ヘ タも新 鮮だ し、甘 いです よ。 少 し買っていか れて甘い と言 われたら





図3店 員の 「状 況調整 ス トラテジー」における構成要素
7.考 察(1)「 状 況 調 整 ス トラ テ ジ ー」 と二 重 の 表現 構 造 との 関連 性
以上 の結 果 か ら、 デ ー タ内 の 店 員 ら は 、 「店 貝 勧 め 表 現 」 の や り と りに お け る 「状 況 調
整 ス トラ テ ジ ー」 の構 成 要 素 と して 、要 素Hの 「ク レー ム認 め(+共 感 提 示)+代 案 提 示 」
とい う手法 を多 く支 持 して い る こ とが 分 か っ た ・店 員 は、 客 が 問 題 点 とす る 「イチ ゴの 酸
味 」 に つ い て 「確 か にそ れ は購 入 にた め ら う よ うなマ イナ ス 点 で あ る」 と認 め つつ も、 そ
「勧め表現」における 「店 員勧め表現」の 表現ス トラテ ジーに関する一考察
の 「イチゴの酸味」をカバーするための改善策 を具体的に提示 しなが ら、「勧め」のや り
とりを続けようと考えていることがこのデータからは読み取れた。
ここで、データ内の 「店員勧め表現」における 「状況調整ス トラテジー」の構成要素に
見 られた特微 と、「店員勧め表現」の表現構造との相関関係について述べる。






立場のみを優先するなら、そこに出現する表現形式は ト ホウガ(～ タラ)イ イデスヨ」
等の 「ア ドバイス与え」の典型的な文型でほぼ固定 されていてもいいことになる。しかし、
実際の買い物場面において、店員が客を上位者 として高く待遇することが期待されている
点を考えれば、 目上の相手 として扱うべき客に対 して、下位者としての店員がそのまま
「ア ドバイス与え」を行えるのか、というようなことがらの適否についてが、そこでまた
問題となる・さらに、店員がこのや りとりを良好な 「待遇コミュニケーション」 として成
立させるためには、店員の勧めた商品を客が納得した上で購入するというような結果へと
や りとりを収束させなくてはならない・このように店員は、複雑な 「店員勧め表現」 の表
現構造の中で、多くの条件に縛 られながら、やりとりに臨まなくてはならないのである。
この例で言うと、「イチゴは酸味が問題だ(だ からす ぐには買お うという気 にはならな
い)」 という客の否定的な意向について、店員は 「確かにイチゴにはそういう難点がある」
と認めながらも、その問題点を克服するための新たな代案(例:酸 昧をカバーするような
甘味料)の 提示 を即座 に行おうとしていた。分析の結果、データ内では、この要素Hの
「クレーム認め+代 案提示」 という手法が全体の50%強 を占めていたことから、「状況調
整ス トラテジー」の構成要素 として、この要素Hが 店員らから高く支持されていると考え





































していることが分かる。「上位侍遇」 と 「ア ドバイス与え」 とのどちらか一方だけの立場
に偏 らずに、「クレーム認め+代 案提示」 という二つの要素を 「状況調整ス トラテジー」
へ と取 り入れることによって、店員は 「店員勧め表現」の表現上の困難さを乗 り越 えられ






いた自分の 「勧め」を一度捨ててで も、客の主張をとにかく優先 しようとする様子が読み
取れ、このことは急に一般化はできないとしても、やはり目本語における店員と客 との人
問関係においては、「店貝は客を上位者として扱 うべ きである」 というような、ある種の
言語規範のようなものが存在 しているのではないかと考えられる・それが 「店貝勧め表現」
に表れる表現形式にも大きく影響することもあるのではないだろうか。
また、要素皿 「クレーム却下または価値逆転」型に見られたような、客 との意見対立 を
も辞さない姿勢によって 「勧め」のやりとりに臨もうとする様子からは、店員がそれだけ
店の商品に自信を持っているということを示そうとし、商品の品質の高さを客に訴えるこ
とで、それを 「勧め」 につなげたいと考えていたのではないかと推測される。この要素 皿
は、自店で扱う商品の良さのアピールという点では強力な効果を発揮することがあるかも
しれないが、客の側に 「自分の挙げた不満について、少しは店員に受けとめて欲 しい」 と
一 見」におけるr店一 現」の表現ストラテジーに閃する一1
い う よ うな考 えが あ っ た場 合 に は、 必 ず し も有 効 に機 能 す る とは 限 らな い。
っ ま り、これ らの こ とを 「待 遇 コ ミュニ ケ ー シ ョ ン」の 観,蝋か ら総 合 的 に考 えて み る と、
「表 現 主 体 」 の 「表 現 行 為」 に お け る 「配 慮 」 と は、 そ れ を受 け る 「理 解 主 体 」 の 「理 解
行 為」 の 「配 慮 」 へ とつ なが って い る こ とが 分 か る。 例 え ば、 この 例 にお い て 、 店 員 が 客
に代 案 を提 示 す る際 に も、 客 の ク レー ム をク レー ム と して きち ん と踏 ま え、 客 の 訴 え る不
満 を明 らか に改 善 す る よ う な代 案 を提 示 す る の で な け れ ば 、 「中 心 意 図」 の実 現 に 向 け て
この 状況 を調 整 す る こ と は困 難 と な って し ま う。 この 「理 解 主 体 」 を尊 重 し よ う とす る姿
勢 は 、 「勧 め表 現 」 に 限 らず 、 各 種 の 「待 遇 コ ミュ ニ ケ ー シ ョン」 にお い て も重 要 な ポ イ
ン トとな る と,恩わ れ る。
8.考 察(2)「 店員勧め」の表現ス トラテジーが示唆する 「談話管理能力」
また、要素Hの 「クレーム認め(+共 感提示〉+代 案提示」 という手法には、日本語に
よる 「談話管理能力」や談話管理の方法について示唆するところがあるように思われる。
「談話管理能力」については、現時点では以下のように定義 している。
「談話管理能力」 とは、「待遇 コミュニケー ション」 において、や りとりに臨む参加者が












1① 「ク レー ム認 め」+
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よ うな状 況 を想 定 して み る と 、 自分 が 「勧 め 主 体 」 と して 相 手 にA案 の 採 択 を促 そ う と
す る と きに は、 以 下 の よ うな 手法 に よっ て その 場 の 談 話 を管理 し よ う とす る こ とが 考 え ら
れ る。
① の段 階 で は、 相 手 の 実 現 した い 「表 現 意 図 」 の ポ イ ン トを 、 相 手 の 主張 か ら具 体 的 に
引 き出 す 。一 見逆 説 的 に も見 え るが 、 「働 きか け主 体」 で もあ る 「勧 め 主 体 」 が 、 まず は
受 身 の"聞 き役"に 回 る の で あ る。
そ して 、 そ の 後 の② の 段 階 に お い て は 、 「代 案 提 示」 と して 、 例 え ば 「店 員 勧 め 表現 」
の 中 で 「コ ン デ ン ス ミル クや は ち み つ な どをか け る と酸 味 が緩 和 し ます よ」 と して い た よ
うに 、相 手 の ク レー ム を解 消 す る た め の具 体的 な改 善 策 をい くつ か 提 示 しつ つ 、 他案 が あ
れ ば 、 そ れ を採 択 す る余 地 を も排 除 しな い とい う姿 勢 を打 ち出 して み る。 「勧 め 」 の 場 合
な ら、 「他 案 を排 除 す る こ とは しな い が 、A案 の問 題 点 を改 善 す る よ う な方 策 は あ り、結
果 的 に はA案 を採 択 す る こ とに よ って 、 こ の状 況 を改 善 で きる よ う に な る と思 うが 、 ど
うで あ ろ うか」 とい う よ う に相 手 へ 打 診 して み る 。 こ こで は、A案 採 択 を強 硬 的 に推 し進
め る 手段 とは また違 う 「勧 め 」 が 成 立 しや す くな る と考 え られ る 。
む ろ ん 、 この 「状 況 調 整 ス トラテ ジ ー」 を応 用 した 「勧 め」 の 手 法 が 、常 に どの状 況 に
お い て も効 果 的 に機 能 す る とは 限 らな い 。 しか し、 これ を 「勧 め 」 の 「文 話 」 へ の応 用 例
と して ここ で あ え て挙 げ るの には 、 以 下 の よ うな理 由が あ る・ 筆 者 はか つ て 、 中 ・上 級 学
習 者 の 日本 語 に よ るデ ィ ス カ ッ シ ョン学 習 の場 に お いて 、 自 らの 主 張 を強 力 に推 し進 め る
こ とに終 始 し、 自分 の 「表 現 意 図 」 の み をそ の場 で 実 現 し よ う と して いた 何 人 か の学 習者
に接 した 際 、 どこ か そ の表 現 態 度 にそ ぐわ な さを感 じる こ とが あ っ た。 その 違 和 感 とい う
もの が 、 日木語 の運 用 方 法 と ど こか 関 連 して い る の で は ない か と い う点 につ い て は 、現 時
点 で は まだ きち ん と した説 明 を持 つ こ とが で きて い ない 。 ま た、 そ う した 「違 和 感」 とい
う もの が 個 別 的 な もの であ り、 状 況 に よ って は そ う した"体 当 た1ア'的 な主 張 の 進 め 方 も
あ るひ とつ の 「勧 め」 の形 態 と して 認 め られ る場 合 もあ るか と は思 う。 しか し、 上 記 の 例
で 言 え ば、A案 につ い ての 不 満 点 を改 善 す る よ うな 具体 的 な方 法 を探 し出 し、A案 を推 す
自分 の 「表現 意 図」 と、状 況 を改 善 した い と願 っ て い る相 手 の 「表 現 意 図」 との 両 者 の 実
現 を 目指 した 、 い わ ゆ る 「歩 み 寄 りの ア プ ロー チ」 とい う ものが 談 話 管理 の方 法 の ひ とつ
と して 検 討 され る こ とが あ って も よい の で は ない だ ろ うか 。 この 「談 話 管 理 能 力 」 と談話
管 理 の 方 法 につ い て は 、 今 後 もさ らに検 討 を重 ね て い きた い と考 え て い る 。
9.お わ り に
以 上 、 「勧 め表 現 」 を概 観 しな が ら、 「店 員 勧 め 表 現」 に お け る 表現 ス トラ テ ジ ー につ い
て述 べ て きた 。 デ ー タの 分 析 結 果 か らは 、 「ク レー ム認 め+代 案 提 示 」 とい う手 法 が 、 あ
る 問題 的 な状 況 を調 整 す る た め の表 現 ス トラ テ ジー と して 、 調査 対 象 者 の 店貝 らに多 く支
持 され て い る こ とが 分 か っ た。 そ して 、 こ の 表 現 ス トラ テ ジー の 構 成 要 素 と、 「店 貝 勧 め
表 現 」 が 本 来 保持 してい る二 重 の表 現 構 造 との 関 連性 につ い て の 指 摘 も行 っ た。 さ らに 、
デ ー タに 見 られ た 「店 員 勧 め 表 現 」 の 『状 況 調 整 ス トラテ ジ ー」 が 、 い わ ゆ る 一 般 的 な
「勧 め」 に も一 部応 用可 能 とな るの で は ない か とい う考 察 を行 い 、 「勧 め 」 の 談 話 管理 の一
方 法 につ い て も述 べ た 。
`『
「勧め表現」 にお ける 「店員動め表現1の 表現 ス トラテ ジーに閃する一 疹察
今回の考察は、あ くまでも 「勧め表現」の基礎研究 として位置付けているが、今後の課
題としては、まず、データ収集等の調査方法に関する検討が挙げられる。今回は母語話者
の想定会話をもとに分析を行ったが、接触場面におけるや りとりの参与者問のインターア











(注1)「 待 遇 コ ミュ ニ ケ ー シ コン」 の 詐 細 は 、 蒲 谷 ・待 遇 表現 研 究 室(2003)を 参照 。
1注2}「 一(テ1ク ダサ イ」 が 「勒 め 」 と な る例 は 、 玄 関 先 で の 来 客 へ の 「ど うぞ お あ が り くだ さ
い」、 お 茶 や 食 専 を勧 め る際 の 「ど うぞ 吾 し.1二が っ て くだ さい 」 な どが あ る 。新 屋 他(1999)で
は 「、テ ク ダサ イ」 とい う文 型 の 機 能 が 、 文 脈 に お い て 「指示 」・「依頼 」・「勤 め」 の どれ に 当 た
るか とい う 細 か な 使 い 分 け に十 分 に注 意 を払 って いな い 日本 語 教 科 書 が 多 い こ と を指 摘 して い
る。
(注3)「 文話 」 とは 、 文 章 ・談 話 の 総 称 で 、(「表 現 主 休」 が 「表 蜆 意 図」 を叶 え る ため の 表現.Lの
一 ま とま り 〉(蒲 谷 他1998)を 表す ため の 術 語
Q一 つ の 「文 」 や 「語 」 だ け で成 り立 つ もの も含
むp
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